



Bab ini menyajikan kesimpulan hasil serta saran bagi praktisi dan
pengembangan penelitian selanjutnya.
A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian, maka tujuan dari penelitian ini untuk
mengetahui signifikansi pengaruh kualitas layanan secara simultan terhadap
kepuasan pelanggan, mengetahui signifikansi pengaruh kualitas layanan secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan, dan mengetahui signifikansi pengaruh harga
terhadap kepuasan pelanggan tercapai karena hasil penelitian mampu menjelaskan
keterkaitan atau pengaruh kualitas layanan baik secara simultan maupun parsial
terhadap kepuasan pelanggan Waroeng Latte madiun, dan pengaruh harga
terhadap kepuasan pelanggan Waroeng Latte Madiun. Ini dibuktikan dengan hasil
uji statistic sebagai berikut :
a) Variabel tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Waroeng Latte Madiun yang ditunjukkan dengan hasil thitung
sebesar 2,235.
b) Variabel reliability tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Waroeng Latte Madiun yang ditunjukkan dengan hasil thitung sebesar 0,272.
c) Variabel responsiveness tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
di Waroeng Latte Madiun yang ditunjukkan dengan hasil thitung sebesar -
0,414.
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d) Variabel assurance tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di
Waroeng Latte Madiun yang ditunjukkan dengan hasil thitung 0,245.
e) Variabel empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Waroeng Latte Madiun yang ditunjukkan dengan hasil thitung
sebesar 3,003.
f) Variabel kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan di Waroeng Latte Madiun yang ditunjukkan dengan
hasil thitung sebesar 2,023.
g) Variabel harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan di Waroeng Latte Madiun yang ditunjukkan dengan hasil thitung
sebesar 6,085.
Berdasarkan penelitian diperoleh nilai R Square sebesar 0,336, yang
berarti bahwa kepuasan pelanggan (variabel terikat) mampu dijelaskan oleh
kualitas layanan (yang terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance
dan empathy) dan harga (variabel bebas) hanya sebesar 33,6% sedangkan
selebihnya sebesar 66,4% (100-33,6%) dijelaskan oleh sebab-sebab yang lain
yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.
B. Implikasi Hasil Penelitian
1. Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi pihak Waroeng Latte Madiun untuk
lebih meningkatkan lagi kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan,
khususnya dalam variabel reliability, responsiveness, dan assurance.
2. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa reliability tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Maka kebijakan yang harus diambil
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oleh owner Waroeng Latte Madiun adalah dengan lebih meningkatkan
keandalan karyawan yang meliputi ketepatan waktu dalam pelayanan sesuai
yang telah dijanjikan, memberikan pesanan dengan tepat sesaui dengan yang
dipesan, penguasaan produk oleh karyawan, dan koreksi yang dilakukan
apabila terjadi kesalahan.
3. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa responsiveness tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Maka kebijakan yang harus diambil
oleh owner Waroeng Latte Madiun adalah dengan meningkatkan ketanggapan
karyawan yang meliputi kecepatan pelayanan serta menambah jumlah
karyawan, karena pada hari libur atau weekend pelanggan di Waroeng Latte
sangat membeludak. Hal ini dilakukan untuk menghindari pelanggan yang
menunggu terlalu lama untuk mendapatkan pelayanan.
4. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa assurance tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Maka kebijakan yang harus
dilakukan oleh owner Waroeng Latte Madiun adalah dengan meningkatkan
kemampuan karyawan dalam menjawab pertanyaan pelanggan dan
kompetensi karyawan. Hal ini dilakukan untuk menghindari pertanyaan
pelanggan tentang menu yang ditawarkan dan tidak mampu dijawab oleh
karyawan.
C. Keterbatasan Penelitian
1. Variabel yang digunakan dalam penelitian tentang kepuasan pelanggan ini
hanya ada 2 yaitu kualitas layanan dan harga, sedangkan sebenernya masih
80
ada 3 variabel lain yang mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu
kualitas produk, emotional factor, dan kemudahan.
2. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan
membagikan kuesioner kepada para responden, yang belum tentu jawaban
yang diberikan dalam mengisi sesuai dengan kenyataan yang ada.
D. Saran
1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan yang terdiri dari
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy secara simultan
serta harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga
pengelola Waroeng Latte Madiun harus mampu mepertahankan kualitas
layanan yang diberikan dalam melayani pelanggan, serta harga yang telah
ditetapkan di tengah melonjaknya harga bahan baku.
2. Hasil penelitian menunjukkan variabel tangible, empathy, dan harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di Waroeng
Latte Madiun. Sehingga untuk variabel tangible, empathy, dan harga
pengelola Waroeng Latte Madiun disarankan untuk mempertahankan apa
yang sudah dicapainya tersebut dan menambah kembali kualitas layanan
terhadap pelanggan-pelanggannya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
demi tercapainya tujuan dari Waroeng Latte sendiri yaitu omset yang tinggi.
3. Hasil penelitian menunjukkan tidak terdapat pengaruh variabel reliability,
responsiveness, dan assurance terhadap kepuasan pelanggan. Khusus untuk
ketiga variabel tersebut Waroeng Latte disarankan untuk menambah kualitas
layanannya atau minimal mempertahankan apa yang sudah dilakukannya. Hal
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ini perlu diperhatikan agar pelanggan merasakan pelayanan yang baik dan
mendapatkan kepuasaan. Beberapa hal yang bisa dilakukan adalah menambah
jumlah karyawan, karena keadaan cafe yang terlalu ramai serta pelanggan
cafe lebih bersifat heterogen. Pelanggan tidak terlalu mengutamakan
keandalan karyawan, sehingga cafe harus sering mengganti desain ruangan
agar pelanggan tidak merasa bosan dan merasa nyaman dengan nuansa yang
ada di cafe. Karena dalam penelitian ini ditemukan bahwa desain yang
menarik merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan.
4. Bagi penelitian selanjutnya diharapkan mampu menambah variabel yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kualitas produk, emotional factor
dan kemudahan (Irawan, 2002:37-39).
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